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Einleitung 
Wolfgang Dunkel 
Der vielschichtige Wandel im Dienstleistungssektor gilt als Motor und als Gradmes-
ser für Modernisierungsprozesse. Im ersten Teil dieser Ad-hoc-Gruppe werden 
diese Prozesse unter der Perspektive der Reproduktion sozialer Ungleichheit über 
Macht, Herrschaft und Kontrolle in Dienstleistungsbeziehungen betrachtet. Im 
zweiten Teil geht es um theoretische Konzepte, die »Entgrenzungen in der Arbeits-
soziologie« einleiten und die Komplexität aktueller Entwicklungen angemessen 
erfassen können.  
Zum ersten Teil der Ad-hoc-Gruppe: Schon die Rede vom ›König Kunde‹ weist 
darauf hin, dass in Dienstleistungsbeziehungen nicht nur ökonomische, sondern 
auch soziale Ungleichheiten und Machtbeziehungen eine wichtige Rolle spielen. 
Während Erwerbsarbeit für die Beschäftigten generell in vielfältiger Weise mit sozi-
alen und ökonomischen Ungleichheiten verknüpft ist, gilt das für das Feld der per-
sonenbezogenen Dienstleistungsarbeit in besonderer Weise, arbeiten die Beschäf-
tigten doch am Menschen: Die KundInnen kommen ins Spiel. Da diese in die 
Erbringung der Dienstleistung direkt involviert sind, gehen hier Aspekte von Un-
gleichheit in den Arbeitsprozess selbst ein. Werden Dienstleistungen in und mit 
Organisationen erbracht, nimmt das Problem an Komplexität zu: Es entsteht das 
ungleichgewichtige Kontrolldreieck zwischen Kunden, Organisation und Dienst-
leisterIn.  
Das Kontrolldreieck interaktiver Dienstleistungsarbeit eignet sich als Bezugs-
rahmen für die Analyse von Machtrelationen; fragt man aber genauer nach der 
Herstellung und Reproduktion von Macht und Herrschaft (und auch deren Entzug) 
in Dienstleistungsinteraktionen, so empfiehlt sich die Prüfung relevanter theore-
tischer Konzepte: Zu denken ist etwa an die konjunkte oder disjunkte Übertragung 
von Handlungsrechten (James S. Coleman), die Verfügung über Ressourcen und 
Regeln (Anthony Giddens), die Definition des Problems und die Bearbeitung von 
Unsicherheiten (Erhard Friedberg), die Suche nach für Herrschaftszwecke geeigne-
ten Produkten oder Systemen (George Ritzer) oder an die Subjektivierung von 
DienstleisterInnen und KundInnen im Sinne von Michel Foucault.  
Daran anschließend werden im zweiten Teil der Session grundlegende Fragen der 
Komplexität und der Verschiebungen aufgegriffen. Im Dienstleistungssektor laufen 
heterogene Dimensionen der Regulierung und Organisation von Erwerbsarbeit 
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zusammen. Sie rufen andauernde Prozesse der Verschiebung der industriezeitlichen 
Grenzen zwischen Arbeit und Leben, Organisation und Erwerbssubjekt sowie 
zwischen Markt, Staat und Professionen/Berufsgruppen hervor. Neben der ›Kun-
denorientierung‹ sind der Wandel der Frauenerwerbstätigkeit, die Ausweitung der 
Professionalität als Regulierung von Dienstleistungsarbeit und veränderte Organisa-
tionsformen wesentliche Merkmale aktueller Entwicklungen. 
Die Dienstleistungsarbeit weist – länger als die Produktionsarbeit – Tendenzen 
zeitlicher und räumlicher Entgrenzung, zunehmender individueller Unsicherheiten 
und – zumindest im sekundären Dienstleistungssektor – zunehmender Geschlech-
tergleichheit auf. Damit lassen sich auch die Fragen nach den Wechselwirkungen 
von Arbeit und Leben, Organisation und Erwerbssubjekt, Subjektivierung und 
Vermarktlichung im Lebenszusammenhang von Frauen und Männern nicht so 
einfach beantworten. Die empirische Vielfalt und Flexibilität von Dienstleistungsar-
beit und die Verweisungen, Ungleichheiten und Ungleichzeitigkeiten zwischen 
unterschiedlichen sozialen Sphären, gesellschaftlichen und bereichsspezifischen 
Veränderungen sowie kulturellen und institutionellen Regulierungen lassen sich mit 
den klassischen soziologischen Analysekategorien wie Organisation, Profession, 
Arbeit und Wissen nicht zufriedenstellend abbilden. Demzufolge werden diese 
Kategorien selbst modernisierungsbedürftig.  
Vorgestellt werden Möglichkeiten der Verknüpfung unterschiedlicher theoreti-
scher Zugänge zur Dienstleistungsarbeit, um die neuen Arrangements und Koordi-
nationsformen angemessen zu erfassen, die sich in den Spannungsfeldern sozialer 
Institutionen entwickeln. Dazu werden aktuelle Diskussionen in der Arbeitssoziolo-
gie aufgegriffen und mit geschlechterspezifischen Perspektiven verknüpft. Ziel ist 
es, die Bezugspunkte und synergetischen Effekte unterschiedlicher Konzepte der 
Arbeitssoziologie auszuloten, um damit nicht zuletzt die Erklärungskraft soziologi-
scher Konzepte zu erweitern.  
